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 The purpose of this study was to test brand image and country of origin to satisfaction and customer loyalty on 
samsung tv product in Surabaya. In this research, predicted that those two independent variables could measure 
satisfaction and customer loyalty as dependent variables.This study using SEM analysis to analyze brand image and 
country of origin to satisfaction and customer loyalty. while sampling in this study using purposive sampling method so 
the samples that used in this study has 150 respondent. This study concluded that brand image and country of origin 
can affect customer satisfaction and customer loyalty. Brand image significantly influence consumer satisfaction, 
country of origin significant effect on customer satisfaction, and customer satisfaction significantly influence customer 
loyalty. 
 





 Pertumbuhan perdagangan internasional dan pembentukan ekonomi dan politik blok perdagangan telah terasa 
memperluas kehadiran di pasar produk-produk yang berbeda asal-usul nasional. Hal ini telah merangsang minat dalam 
menjelaskan peran country of origin dalam pasar domestik dan internasional dan konsekuensi-konsekuensinya pada 
perilaku konsumen. Country of Origin (COO) merupakan identitas dalam atribut produk yang mempengaruhi evaluasi 
konsumen dalam mengidentifikasi asal negara suatu produk. Pada perilaku pembelian dalam keputusan pembelian, 
konsumen dapat menentukan keberhasilan strategi perusahaan di dalam negeri dan pasar luar negeri. Sekarang ini, 
produk asal dapat membawa suatu hambatan perdagangan barang dan jasa di dalam atau antar negara. Preferensi 
konsumen untuk produk-produk dalam dan luar negeri dapat dipengaruhi oleh trust di perusahaan asing, consumer 
ethnocentrisme dan perasaan negatif terhadap negara tertentu. Menurut (Ahmed et al, 2004) secara jelas mendefinisikan 
country-of-origin sebagai “country of manufacture or assembly that is identified by “made in” or manufactured in” 
labels. Country-of-origin dipahami sebagai efek yang muncul dalam persepsi konsumen yang dipengaruhi oleh lokasi 
dimana suatu produk dihasilkan. Lokasi atau negara tempat suatu produk dihasilkan akan mempengaruhi persepsi orang 
mengenai kualitas produk tersebut. Semakin banyak informasi yang dimiliki oleh konsumen, maka efek country-of-
origin akan semakin berkurang. Hal ini disebabkan oleh terbentuknya rasionalitas konsumen akan kualitas suatu 
produk. 
 Penelitian ini merupakan modifikasi dari penelitian Ayyildiz dkk, (2007) yaitu pengaruh country of origin pada 
kepuasan dan loyalitas konsumen pada spa di Turkey dengan penelitian Sondoh Jr dkk, (2007) yaitu pengaruh brand 
image terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen dalam konteks warna kosmetik. Penelitian ini mencoba 
menggabungkan kedua penelitian tersebut untuk memberikan tambahan bukti empiris pada penelitian-penelitian 
sebelumnya. penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah TV Samsung di Surabaya. Penelitian ini diharapkan 
juga dapat memberikan tambahan informasi pengetahuan tentang pengaruh country of origin, brand image, terhadap 
kepuasan dan loyalitas konsumen. 
 Berdasarkan latar belakang, maka masalah penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut. Pertama, apakah 
Brand Image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya? Kedua, apakah 
Country of Origin berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya? Ketiga, apakah 
kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya? Tujuan 
dilakukannya penelitian ini adalah pertama untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap kepuasan konsumen 
pada produk TV Samsung di Surabaya. Kedua untuk mengetahui pengaruh Country of Origin terhadap kepuasan 
konsumen pada produk  TV Samsung di Surabaya. Ketiga untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap 










TINJAUAN PUSTAKA  
 
Country of origin 
 COO didefinisikan sebagai negara dimana suatu produk diproduksi (Thakor dan Katsanis, dalam Setyaningsih 
2008). Dampak dari COO terhadap persepsi konsumen atau penilaian konsumen terhadap suatu produk disebut ‘COO 
effects’. Beberapa penelitian menyebutkan bahwa COO effects berpengaruh terhadap ekuitas dari sebuah merek. Lebih 
lanjut, Keller (1993:3) berpendapat bahwa COO dapat mempengaruhi ekuitas sebuah merek melalui penciptaan asosiasi 
terhadap merek tersebut.  
 
Brand image 
 Setiap produk yang terjual di pasaran memiliki citra tersendiri di mata konsumennya yang sengaja diciptakan 
oleh pemasar untuk membedakannya dari para pesaing menurut Kotler dan Keller (2007:346). Pengetahuan akan suatu 
merek di dalam memori / ingatan penting terhadap pembuatan sebuah keputusan dan telah didokumentasikan dengan 
baik dalam ingatan (Keller, 1993:2) sehingga pengetahuan merek (brand knowledge) sangat penting dalam 
mempengaruhi apa yang dipikirkan oleh seseorang tentang suatu merek.  
 
Kepuasan konsumen 
 Kepuasan akan mendorong konsumen membeli dan mengkomsumsi ulang produk atau jasa tersebut 
(Sumarwan, dikutip oleh Manurung, 2009). Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin ”satis” (artinya cukup 
baik, memadai) dan ”facio” (melakukan atau membuat). Kepuasaan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 
atau membuat sesuatu memadai. Oxford Advanced Learner’s Dictionary Tjiptono 2005).  Konsumen memberikan 
respon tertentu sebagai hasil evaluasinya terhadap kesenjangan antara harapannya dengan kinerja produk Giesel & Cote 
dalam Manurung (2009). 
 
Loyalitas konsumen 
 Loyalitas pelanggan merupakan reaksi atau akibat dari terciptanya kepuasan pelanggan sebagai implementasi 
dari keberhasilan pelayanan yang berkualitas dalam memenuhi harapan pelanggan, dikutip dalam Pratiwi (2010). 
Pelanggan yang loyal adalah mereka yang antusiasme terhadap merek atau prouk yang digunakannya. Pelanggan yang 
loyal kepada keputusan pembeliannya tidak lagi mempertimbangkan faktor–faktor yang berpengauh dalam penentuan 
pilihan seperti tingkat harga, jarak, kualitas, dan atribut lainnya, karena telah tertanam dalam dirinya bahwa produk atau 
jasa yang dibeli sesuai dengan harapn dan mampu memenuhi kebutuhan. 
 
Faktor-faktor yang mempengaruhi Country of Origin 
 Pengetahuan konsumen mengenai COO dari suatu merek didukung oleh faktor-faktor berikut ini (Gürhan-
Canli dan Maheswaran, 2000 ; Sheinin, 2000; dalam Setyaningsih, 2010) : 
1. Tingkat pendidikan konsumen 
 Menurut Al-Sulaiti dan Baker (1998), semakin tinggi tingkat pendidikan, maka makin tinggi seseorang 
 cenderung mempunyai pengetahuan lebih mengenai negara dan budaya lain, dan lebih memahami perbedaan. 
 Orang tersebut dapat lebih menerima produk-produk dari luar negeri, dan mengurangi sikap etnosentrisme. 
2. Kelas sosial dan ekonomi 
 Seseorang yang mempunyai kelas sosial dan ekonomi yang tinggi diasumsikan mempunyai fasilitas lebih 
 untuk mendapatkan informasi, akan lebih sering bepergian dan lebih terbuka dengan budaya lain. Hal tersebut 
 menjadikan mereka lebih menyadari dan memperhatikan merek-merek internasional dan negara asal dari 
 merek tersebut (COO) . 
3. Level mempelajari budaya negara lain (foreign travel) 
 Bepergian (travel) merupakan suatu cara untuk mengetahui dan mempelajari budaya lain (cross cultural). Pada 
 dasarnya, orang yang bepergian (traveler) cenderung lebih sadar dan memperhatikan budaya, produk dan ide-
 ide lain  yang bukan dari daerah dimana orang tersebut berasal. Orang yang bepergian ke negara lain, 



















 Penelitian ini menggunakan desain penelitian kausal, yaitu tipe penelitian yang bertujuan menganalisa 
hubungan-hubungan antara stau variabel dengan variabel lainnya (Hair et.al, 2006). Penelitian ini merupakan penelitian 
dengan menggunakan hipotesis yang disertai dengan pengujian statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis-




 Kepuasan konsumen merupakan keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah 
mereka memperoleh dan menggunakannya (Mowen dan Minor (2004:62). Reaksi atau akibat dari terciptanya kepuasan 
pelanggan sebagai implementasi dari keberhasilan pelayanan yang berkualitas dalam memenuhi harapan pelanggan, 
dikutip dalam Pratiwi (2010). Brand image atau brand description, yakni deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan 
konsumen terhadap merek tertentu (Tjiptono, 2005 : 49). Country of Orifin (COO) merupakan gambaran reputasi 
stereotype konsumen dan pelaku bisnis lainnya terhadap suatu barang yang dikaitkan dengan suatu Negara tertentu. 
Gambaran tersebut dapat berasal dari typical produk itu sendiri (representative products), karakteristik negara asal 
(national characteristic), aspek ekonomi dan politik (economic and political background), sejarah (history) dan 
kebiasaan atau tradisi dari negara asal (tradition). 
 
Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
 Penentuan populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah memakai produk TV Samsung. Sampel 
penelitian adalah sebagian dari populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi yang 
diambil. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode Non Probability Sampling jenis 
Purposive Sampling (Judgmental Sampling), yaitu pemilihan sampel berdasarkan pertimbangan keterwakilan populasi 
dalam sampel, yaitu minimal berusia 18 tahun keatas dikarenakan usia tersebut sudah dewasa dan dapat memutuskan 
membeli atau tidak, dan juga harus yang pernah membeli produk TV Samsung lebih dari satu kali dalam kurun waktu 6 
bulan terakhir.  
 
Teknik Analisis Data 
 Data yang telah diperoleh dari daftar pertanyaan diseleksi, ditabulasikan sesuai dengan kebutuhan dan kemudian 
dianalisis untuk kepentingan perhitungan statistik dengan menggunakan program Lisrel 8.8. 
 Analisis SEM (Structural Equation Modeling) adalah suatu teknik statistik yang mampu menganalisis pola 
hubungan antara konstrak laten dan indikatornya, konstrak laten yang satu dengan lainnya, serta kesalahan pengukuran 
secara langsung. SEM merupakan keluarga statistic multivariate dependent. SEM memungkinkan dilakukannya analisis 
di antara beberapa variable dependent dan independent secara langsung Hair et.al, (2006) 
 Pengujian yang biasa digunakan adalah pengujian dua arah, yaitu menggunakan batas nilai t-statistiknya 1,96. 
Untuk evaluasi terhadap keseluruhan persamaan structural, koefisien determinasi (R2) yang digunakan serupa dengan 
analisis regresi. Nilai (R2) menjelaskan seberapa besar variabel eksogen yang dihipotesiskan dalam persamaan mampu 
menerangkan variable endogen. Nilai (R2) yang besar menunjukkan bahwa variabel eksogen mampu menjelaskan 
variabel endogen.   
 
 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
Brand Image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produl TV Samsung di Surabaya 
 Berdasarkan nilai statistik deskriptif hasil penelitian ini diperoleh nilai mean variabel Brand Image sebesar 
3,206 dan mean variabel kepuasan konsumen sebesar 3,713. Nilai tersebut menunjukkan bahwa rata-rata responden 
setuju terhadap setiap pernyataan mengenai brand image dan kepuasan konsumen. Dimana pernyataan tersebut 
mencerminkan keyakinan konsumen terhadap merek Samsung, dan menjadikan merek tersebut sebagai top of mind 
yang dapat melampaui harapan pelanggan.  
 Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen dan dengan demikian hipotesis pertama dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa brand image 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya, diterima. Hal ini berarti bahwa brand 
image merupakan faktor penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian ini mendukung pendapat Aaker dalam Chien (2011) yang menyatakan bahwa dengan konstruksi yang 
bagus dan kuat dari citra merek, maka konsumen akan dengan sendirinya puas dengan produk yang dipakai dan akan 
merekomendasikan kepada teman maupun kerabat terdekat. Hasil penelitian ini juga menguatkan hasil penelitian 
sebelumnya yang telah dilakukan oleh Sondoh dan Omar (2007), dimana brand image dapat digunakan untuk 





Country of Origin  berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya 
 Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel country of origin sebesar 3,694 dan mean variabel 
kepuasan konsumen sebesar 3,713 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap setiap pernyataan 
mengenai country of origin dan kepuasan konsumen. Dimana pernyataan tersebut adalah desain, kualitas, dan inovasi 
Negara dalam berproduksi sangat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap produk yang berasal dari Negara 
tersebut. 
 Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa country of origin berpengaruh signifikan dan positif dan dengan 
demikian hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. Yang artinya country of origin sangat mempengaruhi kepuasan 
konsumen. karena countr of origin merupakan salah satu dasar penilaian kepuasan konsumen terhadap suatu produk. 
Hasil penelitian ini didukung teori Yasin, et.al.(2007) dengan mengutip dari penelitian sebelumnya: from these studies, 
marketers dan consumer behaviour researchers generally accept that a product’s or brand’s country of origin is an 
important influencing factor in consumer decision making. Negara asal merupakan indikator terhadap kualitas dan 
mempengaruhi proses evaluasi produk secara keseluruhan. Pengguna produk Negara asal sebagai isyarat tunggal akan 
menghasilkan kesimpulan dimana pengaruh COO sangat besar. Dan hubungan antara loyalitas dan COO akan lebih 
nyata bila COO diberitahu tanpa informasi merek dan harga. Ketika telah terjadi loyalitas, maka kepuasan konsumen 
akan dengan sendirinya telah terbentuk. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian Ayyildiz (2007) dimana country of origin mempengaruhi kepuasan 
konsumen. COO menjadi atribut penilaian konsumen untuk menciptakan loyalitas. 
 
Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya 
 Berdasarkan nilai statistik deskriptif, nilai mean variabel kepuasan konsumen sebesar 3,713 dan mean variabel 
loyalitas konsumen sebesar 3,773 maka dapat disimpulkan bahwa rata-rata responden setuju terhadap setiap pernyataan 
mengenai country of origin dan kepuasan konsumen. 
 Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif, dan signifikan dan 
dengan demikian hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima. Yang artinya kepuasan konsumen merupakan faktor 
penting dalam menciptakan loyalitas konsumen. 
Hasil penelitian ini mendukung teori Bowen dan Chen dalam Sugihartono (2009) menyatakan bahwa kepuasan 
palanggan berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan, dimana pelanggan yang terpuaskan akan menjadi pelanggan 
yang loyal. Kemudian pelanggan yang loyal tersebut akan menjadi “tenaga pemasaran yang dasyat” bagi perusahaan 
dengan memberikan rekomendasi dan informasi positif kepada calon pelanggan lain. Kepuasan pelanggan akan tercapai 
apabila harapan sesuai dengan kenyataan yang diterima. Penerimaan produk dengan kualitas yang lebih tinggi akan 
mendapatkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi daripada penerimaan produk dengan kualitas yang lebih rendah. 
Pentingnya kepuasan konsumen bagi pemasaran dapat disebabkan dengan alasan bahwa kepuasan konsumen akan 
mendorong pembelian ulang dan memberikan keuntungan berupa publisitas “dari mulut ke mulut”. Hasil penelitian ini 
mendukung penelitian Sondoh dan Omar (2007) dimana kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen.  
 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
Simpulan 
 Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka kesimpulan yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada produk TV Samsung di Surabaya. Dengan demikian, hipotesis pertama penelitian ini yaitu 
brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada TV Merek Samsung di Surabaya, diterima. 
Artinya semakin baik brand image, konsumen akan semakin puas. Hasil penelitian ini mendukung pernyataan 
Aaker dalam chien (2011) serta penelitian yang dilakukan oleh Sondoh dan Omar (2007). 
2. Berdasarkan hasil penelitian bahwa Country of origin berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen 
pada produk TV Samsung di Surabaya. Dengan demikian hipotesis kedua penelitian ini yaitu country image 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna TV merek Samsung di Surabaya diterima. Artinya 
semakin baik country image, konsumen akan semakin puas. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Ayyildiz (2007). 
3. Berdasarkan hasil penelitian bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 
pada produk TV Samsung di Surabaya. Dengan demikian hipotesis ketiga penelitian ini yaitu kepuasan 
konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada pengguna TV merek Samsung di Surabaya diterima. 
Artinya semakin puas, konsumen akan semakin loyal. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Bowen 







 Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi yang ingin melanjutkan penelitian sejenis atau 
melakukan penelitian lebih lanjut, khususnya mengenai konsep atau teori yang mendukung manajemen pemasaran yang 
terkait dengan brand image dan country of origin yang berdampak pada kepuasan dan loyalitas konsumen. 
 
Saran praktis 
 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti 
adalah sebagai berikut : 
1. Untuk mendapatkan kepuasan konsumen, perusahaan perlu memperhatikan akan pentingnya brand image. 
Semakin kuat brand image di benak konsumen, maka konsumen dengan sendirinya akan merasa puas 
pada produk tersebut. Untuk membuat brand image melekat di benak konsumen bisa dilakukan dengan 
sering mengiklankan produk di TV, sering mengadakan pameran. 
2. Perusahaan perlu mencamtukan secara rinci tentang tempat dimana produk diproduksi, dan 
dikembangkan. Karena salah satu daya tarik jual bagi konsumen adalah Negara asal produk tersebut 
diproduksi. Semakin baik image Negara asal, akan menambah daya jual serta kepuasan konsumen. 
3. Perusahaan dalam menciptakan loyalitas konsumen perlu menciptakan terlebih dahulu kepuasan 
konsumen. Karena dengan terciptanya kepuasan konsumen, maka konsumen dengan sendirinya akan 
percaya dengan produk tersebut, dan tercipta loyalitas. Menciptakan kepuasan bisa dilakukan dengan cara 
meningkatkan kualitas produk, memberikan fasilitas yang berbeda dari pesaing seperti customer care 24 
jam. 
4. Kebijakan yang dapat dilakukan perusahaan dalam memajukan pemasaran yaitu dengan lebih menekankan 
citra merek yang kuat dalam benak konsumen, caranya yaitu dengan memberi informasi pada konsumen 
tentang merek perusahaan serta country of origin produk tersebut, dan memberikan banyak promosi di 
berbagai media untuk menguatkan konsumen. 
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